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 :ʝلʳʯʴʸال  
ات الʛʽʰؔة والʺʶʱارعة وتʜایʙ حʙة الʺʻافʶة الʱي ʷǽهʙها عالʺʻا الʨʽم، تʜداد مʴاولة الʺʕسʶات في ʣل الʨʢʱر 

لʺعʛفة ʽؗفʽة إدارة عʺلʽاتها ȄʛʢǼقة علʺʽة مʧ اجل تʴقȘʽ مʜʽة تʻافʽʶة، والȑʚ مʧ خلالها تʽʢʱʶع  مʳاراة 
ها للʜʽʺʱ في عʺلʽاتها. وعلʽه هʙفʗ هʚه الʺʕسʶات الʛʽʰؔة واسʱغلال الفʛص والʺʜاǽا الʺʱاحة أمامها نʳʽʱة تʴقʽق

عʛف على أثʛ الʜʽʺʱ في إدارة العʺلʽات الʙʵمʽة على الʺʜʽة الʻʱافʽʶة في الʺʕسʶات الʙʵمʽة بʨلاǽة  ɦة إلى الʽراسʙال
مʨذج الʙراسة نالʨʡʛʵم. إضافة إلى تʙʴیʙ ما إذا ؗان للقʙرات الʺعʛفʽة دوراً وسʢʽاً في تلʥ العلاقة. تʦ بʻاء 

ʽضʛوفʨʢقة في تǼاʶراسات الʙالǼ عانةʱالاس ʦت ʥلʚؗارسة وʙات الʽاداً على أدبʺʱراسة. ییر مقایاتها اعʙس ال
% 87بʰʶʻة اسʳʱاǼة بلغʗ  158اسʰʱانه واسʛʱد مʻها  182وصʺʺʗ اسʰʱانه لʳʺع الʽʰانات، حʘʽ تʦ تʨزȄع عʙد 

ألفا. واسʙʵʱام أسلʨب تʴلʽل الʺʶار ونʺʚجه  وللʱأكʙ مʧ درجة الاعʱʺادǽة في الʽʰانات تʦ اسʙʵʱام اخʰʱار ʛؗونʰاخ
الʺعادلة الʻʰائʽة لاخʰʱار الفʛضʽات. وقʙ تʨصلʗ الʙراسة إلى مʨʺʳعة مʧ الʱʻائج أهʺها: وجʨد اثʛ للʜʽʺʱ في إدارة 

ات الʙʵمʽة على الʺʜʽة الʻʱافʽʶة والقʙرات الʺعʛفʽة، وأن القʙرات الʺعʛفʽة تʨʱسȌ العلاقة بʧʽ الʜʽʺʱ في  إدارة العʺل̔
  العʺلʽات الʙʵمʽة والʺʜʽة الʻʱافʽʶة.

ʽʁة. الؔلʺات الʺفʱاحʽة:   الʜʽʺʱ في إدارة العʺلʽات الʙʵمʽة، القʙرات الʺعʛفʽة، الʺʜʽة الʻʱاف
ABSTRACT: 
 In the high and rapid developments and the increasing of competition in our world 
today, organizations are increasingly trying to learn how to manage their operations 
scientifically in order to achieve a competitive advantage, through which they can match 
the large institutions and exploit the opportunities and benefits available as a result of 
achieving excellence in their operations. The aim of this study was to identify the 
impact of excellence in the management of service operations on the competitive 
advantage in service institutions in Khartoum state. As well to determine whether 
cognitive abilities have an intermediate role in that relationship. The model of the study 
and its hypotheses were done related to basis of literature of the study, as well as to use 
previous studies in the development of the standards of study. A questionnaire was 
designed to collect data. A total of 182 questionnaires were distributed and 158 were 
retrieved with a response rate of 87%. To verify the reliability of the data, the Alpha 
Kronbach test was used. And the use of path analysis method, structural equation 
models to test hypotheses. The study has reached a number of results, the most 
important of which are: The impact of excellence in the management of service 
operations on the competitive advantage and knowledge capabilities, and that the 
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knowledge capabilities mediate the relationship between excellence in service 
operations management and competitive advantage. 
Keywords: Excellence in Service Operations Management, Knowledge Capabilities, 
Competitive Advantage. 

لʸقʗمة:ا  
ʛʰʱاماً على  تعʜح لʰة أصʶافʻ̋ الʺʻافʶة الʸفة الʶائʙة بʧʽ مʤʻʺات الأعʺال في هʚا العʛʸ، وʖʰʶȃ حʙة هʚه ال

ا̋ماتها نʨʴ بʻاء وتʛȄʨʢ اسʛʱاتʽʳʽات تʻافʽʶة تʹʺʧ إسʛʺʱارʱȄها وتفʨقها على مʻافʽʶها، لؔي  ʱه اهʽجʨات تʺʤʻʺال
ʛʽغʱوال ʙʽعقʱالǼ ʦʶʱة تʯʽقاء في بʰال ʧʺʹة  تʜʽʺادر للʸم ʧع ʘʴʰات الʺʤʻʺاماً على الʜا ؗان لʚع. لȄʛʶال

الʻʱافʽʶة تʹʺʧ لها الʰقاء والاسʛʺʱار في الʨʶق. والʺʜʽة الʻʱافʽʶة هي الʺʳال الȑʚ تʱʺʱع فʽه الʺʤʻʺة Ǽقʙرة أعلى 
ى اسʱغلال مʧ مʻافʽʶها في اسʱغلال الفʛص الʵارجʽة أو الʙʴ مʧ اثʛ الʱهʙیʙات، وتʰʻع مʧ قʙرة الʺʤʻʺة عل

مʨاردها الʺادǽة أو الȄʛʷʰة، فقʙ تʱعلǼ Șالʨʳدة أو الʨʻؔʱلʨجʽا أو القʙرة على تʵفʠʽ الʱؔلفة، أو الؔفاءة الȄʨʶʱقʽة 
 ،ʝȄهلة (إدرʕة مȄʛʷǼ اردʨلاك مʱأو ام ȑالإدار ʛؔالف ʜʽʺة، أو تʽارد الʺالʨʺة الʛأو وف ʛȄʨʢʱؔار أو الʱأو الاب

  ).15: 2006والʺʛسي، 
الʺʕسʶات أن تʻافȞǼ ʝفاءة في أسʨاقها فإنها تʱʴاج إلى أن تʙʵǼ ʜʽʺʱماتها لʹʺان رضا عʺلائها  ولʽʢʱʶʱع 

الʙاخلʧʽʽ والʵارجʧʽʽ على حʙ سʨاء. إن الʲقافة الʙاخلʽة القȄʨة الʱي تقʙر عʺلاء الʺʕسʶة ʧȞʺǽ أن تʶاعʙ في 
 & KhanلʴʱقȘʽ مʜʽة تʻافʽʶة مʕسʽʶة (تʧʽʶʴ دافعʽة العاملʧʽ، وخلȘ الʨلاء لʙیهʦ، والʨصʨل للأداء الʺʛتفع 

Matalay, 2009: 769.(  اخلʙة مʙخلال ع ʧي مʶافʻʱها الʜ ʛؗم ʜȄʜأدائها وتع Ȑʨʱʶها رفع مʻȞʺǽ ةʶسʕʺفال
تʱعلȘ في مʳʺلها Ǽانʱقاء القʙرات الʺعʛفʽة والؔفاءات الȄʛʷʰة والʺʴافʤة علʽها مع تأهʽلها حʱى ʨȞǽن لʙیها رؤȄة 

). نʛʤا 173: 2017لابʱؔار ومʢʱلʰاتها وʽؗفʽة خلȘ الʺʻاخ الʺʻاسʖ لها (خالǽʙة، عȄʛʸة واضʴة لعʺلʽة ا
لʹʛورة الʱعʛف على مȐʙ الʜʽʺʱ في إدارة العʺلʽات الʙʵمʽة الʺʰʢقة في الʺʤʻʺات الʨʶدانʽة والقʙرات الʺعʛفʽة 

  .ʙراسة لʺعʛفة ذالʥالʱي یʱʺʱع بها العاملʨن فʽها الȑʚ یʻعʝȞ على تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة جاءت هʚه ال
 مȜʵلة الʗراسة:

ǽعʛʰʱ تʴقȘʽ الʺʜاǽا الʻʱافʽʶة مʧ أهʦ مʶاهʺات وʽʣفة العʺلʽات وذلʥ مʧ خلال سعي الʺʤʻʺة إلى تلʽʰة حاجات 
الȃʜائʧ ورغʰاتهʦ ومʱاǼعة ورصʙ أداء الʺʻافʧʽʶ وأنʱʢʷهʦ حʘʽ یʕثʛ الأسلʨب الȑʚ تʙʵʱʶمه الʺʤʻʺة في تȄʨʴل 

تʢʱابȘ مع تʨقعات الʨȃʜن في الʨʸʴل على الʺʻافع الʱي یʛغʖ فʽها جʛاء اسʙʵʱام الʺʱʻج مʙخلاتها إلى مʳʱʻات 
). وʲʺȄل مʨضʨع امʱلاك مهارات وؗفاءات مʜʽʺʱة أحʙ ابʛز اهʱʺامات الʺʤʻʺات الʙʴیʲة، 51: 2012(عʰاس، 

ʙیʘ(ب ɹال ʛʸسʺة الع ʗʴʰي أصʱة والʽفʛارة الʺعʜالغ ʨه ʜʽʺʱʺال ȑʛʷʰاج العقل الʱوأن ن ،ȑʨة قʽʻحʨ2008 .(
ا أن تʙعʦʽ القʙرات الʺعʛفʽة وʻȃاء العقʨل الʽؗʚة هʨ مʨʴر الʺʤʻʺة وعلʽه تʦʱ الأعʺال وفقاً للاسʲʱʺار في  ك̋
ʸاد الʺعʛفة یʨفʛ للʺʤʻʺات الʻʱافʽʶة فʛصة الاسʱفادة  ɦة، واقǽارد الʺادʨʺفي ال ʟنق ȑأ ʠȄʨعʱة لʽʻهʚة الʢʷالأن

ʵالي تʱالȃة وʜʽʺʱʺل الʨالعق ʧعة لؔل مʨʻʱʺة الʽفʛة الʺعʢʷن وفقاً للأنʨȞǽ العʺل ʖʽع أسالȄʨʻائف وتʣʨال Ȍʽʢ
 ،ȑʙاح( حامʳʻات الʽانȞإم ʧم ʙȄʜا یʚة وهȄʛʷʰارد الʨʺت )2015الʜ . الʺلاحȎ مʧ واقع الʙراسات الʶاǼقة أنها رؗ

ت الʺʛʸفʽة، إسʛʱاتʽʳʽة على دراسة علاقة الǼ ʜʽʺʱالʺʜʽة الʻʱافʽʶة مʧ خلال مʱغʛʽات الʜʽʺʱ في إدارة العʺلʽا
الʜʽʺʱ في الʱعلʦ والʱعلʦʽ، إدارة الʜʽʺʱ، مʙخل العʺلʽات الإنʱاجʽة، مʺارسات إدارة الʜʽʺʱ ؗʺا في دراسات(الʨʺʵس 

) إلا أن هʚه الʙراسة قʙ تʻاولʗ تلʥ العلاقة Ǽالʺʜʽة ʽʴǽ ،2015اوȑ 2015، الʨʶسي 2012، الفقهاء 2014
ارة العʺلʽات الʙʵمʽة. وان الʜʽʺʱ في تʛȄʨʢ العʺلʽات والاسʛʱاتʽʳʽات له أثʛʽʰؗ ʛ الʻʱافʽʶة مʧ خلال الʜʽʺʱ في إد

) تʨصلʗ إلى 2018(بʨسعʙه، في تʽʺʻة القʙرات الʺعʛفʽة ورفʙ الʺʣʨفǼ ʧʽالʺعلʨمات عʧ الʨʶق ومʢʱلʰاته فʙراسة 
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للعاملʧʽ، ومʶاعʙتهʦ مʧ إنʱاج  وجʨد تأثʛʽ لإسʛʱاتʽʳʽة الʧʽȞʺʱ على رأس الʺال الȑʛʷʰ، وتʽʺʻة القʙرات الʺعʛفʽة
 Croteau andأفؔار جʙیʙة، مʺا یʱʻج عʻه تʨسʽع الʺʕسʶات لʸʸʴها الʨʶقʽة. وتʨصلʗ دراسة (

Raymond, 2004 مات فيʨفة والʺعلʛالʺع ʛʽفʨة قادرة على تʺʤʻʺلؔها الʱ̋ ) إلى أن القʙرات الʨʻؔʱلʨجʽة الʱي ت
ʷʰي (الʱت دراسʙبها. وأك ʟʱʵي تʱالات الʳʺال ،ȑʛ2015 هʜʺجه 2015، وحʨʱابي للʳǽا ʛʽد تأثʨوج (

الاسʛɦاتʳʽي ȞʷǼل ʛʽʰؗ على الʺعʛفة. وعلى الʛغʦ مʧ أهʺʽة الʙور الȑʚ تلعʰه القʙرات الʺعʛفʽة في تʴقȘʽ الʺʜʽة 
ʜتالʻʱافʽʶة  أثʛʽ الʺʰاشʛ لʺʙخل إدارة العʺلʽات الʙʵمʽة، حʘʽ رؗ ɦال ʛʰالعلاقة ع ʥاول تلʻادر تʻال ʧإلا انه م 

 Egbu,at alدراسات على العلاقة بʧʽ قʙرات العاملʧʽ الʺعʛفʽة والقʙرات والʺʜʽة الʻʱافʽʶة ؗʺا إشارة إلʽه دراسات (
2005، Nguyen, 2005 ʦʽاهʛبȂي وʶʽʰؔ2014، ال ȑʛʺ2017، ق ،Khandekar & Sharma, 2005 .(
ʜت العلاقة بʧʽ القʙرة الإدراكʽة ) على الʺعʛفة Ǽالعʺل ولʧؔ مʧ خلال Palumbo,et al, 2005دراسة ( ورؗ

والأداء. وعلʽه تʱلʟʵ مȞʷلة الʘʴʰ في اخʰʱار اثʛ القʙرات الʺعʛفʽة على العلاقة بʧʽ الʜʽʺʱ في إدارة العʺلʽات 
  الʙʵمʽة والʺʜʽة الʻʱافʽʶة Ǽالʺʕسʶات الʙʵمʽة. 

  أهʗاف الʗراسة:    
  تʶعى هʚه الʙراسة إلى تʴقȘʽ الأهʙاف الآتʽة: 
ا̒فʽʶة Ǽالʺʕسʶات الʙʵمʽة.دراسة العلا - 1 ʱة الʜʽʺة والʽمʙʵات الʽفي إدارة العʺل ʜʽʺʱال ʧʽة بʛاشʰʺقة ال  
  قʽاس أثʛ الʜʽʺʱ في إدارة العʺلʽات الʙʵمʽة على القʙرات الʺعʛفʽة Ǽالʺʕسʶات الʙʵمʽة. - 2
  تʨضʽح أثʛ القʙرات الʺعʛفʽة على الʺʜʽة الʻʱافʽʶة في الʺʕسʶات الʙʵمʽة. - 3
4 - ʙار مʰʱاخ ʧʽة على العلاقة بʽفʛرات الʺعʙالق ʛʽتأث Ȑةʽʶافʻʱة الʜʽʺة والʽمʙʵات الʽفي إدارة العʺل ʜʽʺʱال .

  .Ǽالʺʕسʶات الʙʵمʽة
  أهʻʸة الʗراسة:

  تʲʺʱل أهʺʽة الʙراسة في الأتي:
: الأهʺʽة العلʺʽة   أولاً

 ʧʽة على العلاقة بʽفʛرات الʺعʙالق ʛاول اثʻʱات الأنها تʽفي إدارة العʺل ʜʽʺʱةالʽʶافʻʱة الʜʽʺة والʽمʙʵ ʧا فإنه مʚل ،
ʺʜʽ في إدارة الʺʕمل أن تقʙم إضافة علʺʽة جʙیʙة، قʙ تʶهʦ هʚه الʙراسة في فʱح آفاق جʙیʙة للʰاحʧʽʲ في دراسة  ɦال

  الʺʜʽة الʻʱافʽʶة. مع مʱغʛʽات أخȐʛ خلاف العʺلʽات الʙʵمʽة ʙʺǼخل القʙرات الʺعʛفʽة 
: الأهʺʽة العʺلʽة   ثانʽاً

اʁعʙ مȑʚʵʱ القʛارات Ǽالإدارات العلʽا للʺʕسʶات Ǽأهʺʽة وعʺلʽا فا  ائج وتʨصʽات هʚه الʙراسة مʧ الʺʕمل أن ت ɦن ن    
  وغʛʽ الʺʰاشʛ على القʙرات الʺعʛفʽة. الʺʜʽة الʻʱافʽʶةوتأثʛʽها الʺʰاشʛ على  الʜʽʺʱ في إدارة العʺلʽات الʙʵمʽة

  ʦʽراسة (مفاهʙه الʚاول هʻʱاف تʙالأه ʥتل Șʽقʴل تʽʰات، وفي سʛʽغʱʺال ʧʽات والعلاقات بʽضʛالف ʛȄʨʢراسة، تʙال
  ومʻهʽʳة الʙراسة، واخʰʱارات الفʛوض، ومʻاقʷة الʱʻائج).

  مفاهʤʻ الʗراسة: 
الʚʻʸʯ في إدارة العʸلʻات الʗʳمʻة: - أولاً   

أو  ) الǼ ʜʽʺʱأنه: أن ǽفʨق أداء الʺʤʻʺة الأداء الʺʨʱقع سʨاء مʧ الʺʤʻʺة نفʶها،ǽ2014 :29عʛف (الʸʽʴʰي، 
أن یʱفʨق على مʽʲلاتها في الʨʶق، أو أن ǽفʨق تʨقعات العʺلاء مʧ تلʥ الʺʤʻʺة. والʜʽʺʱ عʰارة عʧ أسلʨب للʽʴاة 

 ,ʧȞʺǽAjaif أن ʙʴǽث في مʤʻʺة صغʛʽة أو ʛʽʰؗة، حʨȞمʽة أو غʛʽ حʨȞمʽة، تقʙم خʙمة أو تʻʸع سلعة (
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2008: 227 ȑئة، أʜʳʱقابل لل ʛʽم ؗلي وشامل غʨمفه ʜʽʺʱال ). والʳة في مʜʽʺʱة ما مʺʤʻر مʨ ُ ʸت ʧȞʺǽ لا
معʧʽ دون الʺʳالات الأخȐʛ، فالʨʱازن والʨʱافȘ سʺʱان أساسʱʽان للʜʽʺʱ في مʱʵلف وحʙات الʺʤʻʺة، وهʷǽ ʨʺل 
على Ǽعʙیʧ مʧ مʴاور الإدارة هʺا أن الغاǽة الʴقʽقʽة للإدارة هي الʶعي إلى تʴقȘʽ الʜʽʺʱ, والآخʛ أن ؗل ما 

ʧالإدارة م ʧر عʙʸǽ  ؔاملانʱان ومʺʺʱ ُ ا̋ل وقʛارات وما تعʙʺʱه مʧ نʦʤ واسʛʱاتʽʳʽات تǼ ʦʶʱالʜʽʺʱ، والʰعʙان م أع
  ). 12: 2001وȄعʛʰʱان وجهان لعʺلة واحʙة ولا یʴʱقȘ احʙهʺا دون الآخʛ(الʶلʺي، 

ا̔ت الʙʵمʽة على انه: تʻʰي مʻهʽʳة تʶعى إلى تʴقȘʽ الʜʽʺʱ في أداء لʽ̋ات  وʧȞʺȄ تعʅȄʛ الʜʽʺʱ في إدارة العʺل الع
ʽة وما ʱʺǽلؔه الأفʛاد مʧ مهارات وقʙرات  الʙʵمʽة وحل الʺȞʷلات مʧ خلال العʺل الʳʺاعي والقʽادة الʷʱارؗ
ا̔ت والʽʶاسات والإجʛاءات الʽʺʽʤʻʱة اللازمة، Ǽʺا  ʜʽ على العʺʽل وتʴقȘʽ رغʰاته، وتʛȄʨʢ العʺل ʛؗʱومعارف وال

  )11: 2014ا(الʨʺʵس، یʕدȑ إلى تʧʽʶʴ الأنʢʷة الʙʵمʽة في أماكʧ تقǽʙʺه
  ومʧ أهʦ أǼعاد الʜʽʺʱ في إدارة العʺلʽات الʙʵمʽة:

وتعʻي تقʦǽʙ الʙʵمة الʺʺʱازة الʺقʙمة للعʺلاء ʘʽʴǼ یʦʱ إǽلاء العʻاǽة والاهʱʺام الؔاملʧʽ : الʚʻʸʯ في إدارة العʻʸل- 
والاقʛʱاب مʧ العʺʽل مʧ خلال لاحʽʱاجات العʺلاء Ǽابʶʱامة ومʤهʛ أنȘʽ ومʱفائل إضافة إلى الʴʱلي بʛوح الʺʰادرة 

اسʢʱلاع حاجاته وʛʡح الأسʯلة Ǽأسلʨب ذؗي ونʽʤف ومʖʰʴ مʺا ʧʺʹǽ بʻاء جʨʶر الʲقة والʱؔامل( الʨʺʵس، 
2014 :11 .(  

لʻyاتي-  : وʛʽʷȄ إلى العʺل الʺʛʺʱʶ والʙؤوب نʨʴ تʛȄʨʢ الʽʶاسات والإجʛاءات ذات العلاقة الʺʰاشʛة الʙȂʦʠʯ الع
ؗفاءتها وفاعلʱʽها مع الأخǼ ʚعʧʽ الاعʰʱار أن لا تʨؔن مʺلة للعʺʽل بل تʳعله مʱفاعلاً ومʱقʰلا ʙʵǼمة العʺلاء لʛفع 

  ).11: 2014للأسلʨب الʙʳیʙ الʴǽ ȑʚقȘ تʢلعاته ورغʰاته دون الإفʸاح عʻها(الʨʺʵس، 
ا̒سات والإجʙاءات الʻʸʻʢʹʯة: -  ʴال ʙȂʦʠة فتʽمʙʵات الʽافة العʺل ي الʺʕسʶات وتʛʽʷ إلى الʽʶاسات الʹاʢǼة لؔ

الʙʵمʽة، والʱي تهʙف إلى تʶهʽل الʨʸʴل على الʙʵمات الʺʱʵلفة في سهʨلة وʛʶȄ وȃالʛʶعة والʙقة العالʽة 
والȄʛʶة الʱامة على معلʨمات العʺʽل ؗلʺا تʢلʖ الأمʛ ذلʥ، مع إمȞانʽة الʱغʛʽʽ الʺʱʶقʰلي في تʦʽʺʸ هʚه 

 ).11: 2014الʙʵمات(الʨʺʵس،
 القʗرات الʸعʙفʻة:

على أنها الإمȞانʽات الʺʢلȃʨة للقʽام Ǽإعʺال أو تʛʸفات معʻʽة وهي ضʛورȄة ولʻؔها ) ʙAbilitiesرات (تعʛف الق
 ،ʝنʨك (یʨلʶاث الʙلإح ʙهʳرة مع الʙد القʙʴʱأن ت ʙك، ولابʨلʶاث الʙة لإحʽاً ؗافʡوʛح شʽʱ7: 2005لا ت .(

ام الʺʣʨف أو العامل بʱفاصʽل وȂجʛاءات الع :وتعʛف على أنها : 2006ʺل وʽؗفʽة أدائه (الʛʽʸفي، درجة إل̋
). وهي بʚلʥ تʷʺل الʺعʛفة Ǽالʽʣʨفة وانʳاز مهام الʽʣʨفʽة الʺʨؗلة للʺʣʨف. وتʺارس الʺعʛفة تأثʛʽا واضʴا 210

وفعالاً على تʛȄʨʢ العʺلʽات والفعالʽات الʺʱʵلفة داخل الʺʤʻʺة، أȑ مʧ خلال تʽʰʢقات الإدارة الʺعʛفʽة مʺʧȞ أن 
ʽة عʺلʺʤʻʺال ʜʳʻفي تʛالʺع Șʽʰʢʱها الʻȞʺǽ قا ؗʺاʰʶة مʢʢʵʺاراتها الʛووفقا لق ʖاسʻوم ʦل ملائȞʷǼ ةʽاجʱاتها الإن

مʧ انʳاز هʚه العʺلʽات ʛʶǼعة و Ǽأقل تؔلفة مʺʻȞة، وȃالʱأكʙʽ أن انʳاز هʚه العʺلʽات ʧȞʺǽ أن یʨʸǼ ʦʱرة مʙʰعة 
اʁعʙ وحʙیʲة Ǽʺا یʕدȑ إلى تʧʽʶʴ الؔفاءة والفعالʽة، وأن هʚه الʱʻائج ت ʴʱقȘ في الʺʤʻʺة لأن إدارة الʺعʛفة الفاعلة ت

(عʙʰالله، العاملʧʽ في الʺʤʻʺة على اخʽʱار الʺعلʨمات ذات القʽʺة العالʽة والʹʛورȄة في مʛاقʰة الأحʙاث الʵارجʽة 
 ،ʛیʚة، نʨسهʨȃة ). 13: 2010علي، وʙخلال ع ʧي مʶافʻʱها الʜ ʛؗم ʜȄʜأدائها وتع Ȑʨʱʶها رفع مʻȞʺǽ ةʶسʕʺفال

ʙیها مʙن لʨȞǽ ىʱلها حʽها مع تأهʽة علʤافʴʺة والȄʛʷʰة والؔفاءات الʽفʛع علȘ في مʳʺلها Ǽانʱقاء القʙرات ال̋ ɦاخل ت
  )173: 2017رؤȄة عȄʛʸة واضʴة لعʺلʽة الابʱؔار ومʢʱلʰاتها وʽؗفʽة خلȘ الʺʻاخ الʺʻاسʖ لها (خالǽʙة، 
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 الʚʻʸة الʯʹافʻʴة:
فʽʶة، وتʱʵلف هʚه الʱعȄʛفات Ǽاخʱلاف مȐʨʱʶ تʴلʽل الʯʽʰة الʻʱافʽʶة حʘʽ تʨجʙ تعȄʛفات مʱعʙدة لʺفهʨم الʺʜʽة الʻʱا

): مȐʨʱʶ الʺʤʻʺة، مȐʨʱʶ الʻʸاعة، 2001نʙʳ أن هʻاك ثلاثة مʨʱʶىات لʴʱلʽل القʙرة الʻʱافʽʶة وهي(عʙنان، 
ʱعʛض في ʁة، نʽʶافʻʱة الʜʽʺة الʽم وماهʨعلʺاء الإدارة لʺفه ʧم ʛʽʲؔق الʛʢت ʙمي. وقʨالق Ȑʨʱʶʺال  الʳʺا الʚه

 Ȑʛالي: یʱال ʨʴʻزها على الʛأب(ʙرتʦل بȜǻما)  ةʽʶافʻʱة الʜʽʺة، فالʺʤʻʺالǼ نʺاȂولة وʙالǼ ʟʱʵة لا تʽʶا̒ف ʱة الʜʽʺأن ال
تʷʻأ أساسا مʧ القʽʺة الʱي اسʢʱاعة مʤʻʺة ما أن تʵلقها لȃʜائʻها ʘʽʴǼ أن تأخʚ شȞل الأسعار اقل Ǽالʰʶʻة 

 :ʱPorter, 1993فʛدة في الʺʱʻج تعʨض ȞʷǼل واع الȄʜادة الʶعȄʛة الʺفʛوضة (لأسعار الʺʻافʧʽʶ، وʱȃقʦǽʙ مʻافع م
48 ʜ ʛؗعلها في مʳي تʱات الʽʳʽاتʛʱالاس Șʽʰʢاغة وتʽة على صʶسʕʺرة الʙأنها قǼ ةʽʶا̒ف ʱة الʜʽʺف الʛا تعʺؗ .(

اʁت الأخȐʛ والعاملة في نفʝ الʷʻاȋ والʱي تʴʱقȘ مʧ خلال الاسʱغلال الأ فʹل للإمȞانات أفʹل Ǽالʰʶʻة للʺʕس
والʺʨارد الفʽʻة، الʺادǽة، والʽʺʽʤʻʱة، Ǽالإضافة إلى القʙرات والؔفاءات والʺعʛفة وغʛʽها الʱي تʱʺʱع بها الʺʕسʶة 

 ،ʛȞǼ ʨة (أبʽʶافʻʱاتها الʽʳʽاتʛʱاس Șʽʰʢوت ʦʽʺʸت ʧها مʻȞʺي تʱ13: 2006وال.(  
 ومʧ أهʦ أǼعاد الʺʜʽة الʻʱافʽʶة: 

ʕسʶة على تʨفʛʽ سلع أو خʙمات بʱؔلفة اقل مʧ مʻافʽʶها مʧ اجل الʨʸʴل على وهي قʙرة الʺالʯؒلفة الأقل: 
حʸة سʨقʽة اكʛʰ، مʧ مʜʽاتها أن الʱؔلفة الʺʵʻفʹة لʺʳʱʻات الʺʕسʶة تʶʺح لها Ǽان تʨاصل تʴقȘʽ الأرȃاح أثʻاء 

ʝفʻة لʶسʕʺي الʶافʻم ʧم ʛʢ ɻها الȃʨʽع ʧة، ومʙیʙʷة الʶافʻʺدها الʨ ʁي تʱة الʽʻمʜات الʛʱالف  Șʽʰʢʱج بʨʱʻʺال
،ʝʱت. أ. بʛȃة ( روʙیʙاعات جʛʱخلال اخ ʧم ʧؔة ولʽʳʽاتʛʱالإس ʝ302: 2008نف.(  

اǼrة الȄʛʶعة للعʺلاء إلى قʙرة الʺʤʻʺة على تقلʽل الفʛʱة الʜمʽʻة  الاسʱʯاǺة الȂʙʴعة لʲاجات العʸلاء: ʱالاس ʛʽʷوت
ها مʧ زاوȄة أخǼ Ȑʛأنها سʛعة الʺʤʻʺة في تʛȄʨʢ بʧʽ قʨʰل ʡلʰات العʺلاء وتقʦǽʙ الʶلع أو الʙʵمات لهʦ. وʛʤʻȄ ل

ʳʱʻات  مʳʱʻاتها، مʧ خلال تقلʽل الʨقʗ بʣ ʧʽهʨر فʛؔة الʶلعة أو الʙʵمة ووضعها مʨضع الʻʱفʚʽ والʨصʨل إلى ال̋
  ).Kahreh, et al., 2011: 30وتقǽʙʺها للعʺلاء (

 تʙȂʦʠ الفʙضʻات والعلاقات بʥʻ الʯʸغʙʻات:
ا̔ت إعʱʺاداً على مʱغʛʽات  الʙراسة، وانʢلاقا مʧ مȞʷلة الʙراسة وأدبʽات الʙراسات الʶاǼقة تʦ صʽاغة عʙد مʧ الفʛض

لغʛض قʽاس العلاقة بʧʽ الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة والʺʱغʛʽات الʱاǼعة وأثʛ الʺʱغʛʽ الʨسȌʽ على العلاقة بʻʽهʺا، وفʽʺا یلي 
  هʚه الفʛضʽات:

) إلى وجʨد 2014أشارت دراسة (الʨʺʵس، : والʺʜʽة الʻʱافʽʶة العلاقة بʧʽ الʜʽʺʱ في إدارة العʺلʽات الʙʵمʽة - 1
اثʛ للʜʽʺʱ في إدارة العʺلʽات الʺʛʸفʽة في تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة في الʺʸارف الإسلامʽة. فʽʺا اسʗʳʱʻʱ دراسة 

لʦʽ العالي ) وجʨد علاقة بʧʽ تʻʰي إسʛʱاتʽʳʽة الʜʽʺʱ في الʱعلʦʽ والʱعلʦ وʧʽȃ تʴقȘʽ مʕسʶات الʱع2012(الفقهاء، 
ʽʁة. ؗʺا خلʗʸ دراسة ( ) إلى أن الاسʱفادة مʧ الʺʨارد الʻادرة في الʺʤʻʺة تʶاعʙ على Yair, 1993للʺʜʽة الʻʱاف

وتʨصلʗ  تʴقȘʽ نʨع مʧ الʱغʛʽʽ والʛȄʨʢʱ والاسʙʱامة في أداء الأعʺال الʱي تʕدȑ إلى تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة.
اʽʡه مʨجʰة بʧʽ درجة مʺارسات الؔلʽات الʱقʽʻة لإدارة الʜʽʺʱ ودرجة ) إلى وجʨد علاقة ارت2015ʰدراسة (الʨʶسي، 

ا̋رساتها لاسʛʱاتʽʳʽات الʺʜʽة الʻʱافʽʶة. مʧ خلال العلاقات الʱي تʨصلʗ إلʽها الʙراسات الʶاǼقة ʧȞʺǽ اسʱʻʱاج  م
  -الفʛضʽة الأولى والʱي تʟʻ على انه:

H1-  علاقة ʙجʨت ʧʽة بʽمʙʵات ال الʺʕسʶات الʙʵمʽة الʨʶدانʽة، وتʱفʛع في  والʺʜʽة الʻʱافʽʶةالʜʽʺʱ في إدارة العʺل̔
  -مʻها الفʛضʽات الʱالʽة:
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H1.1 ات الʙʵمʽة والʱؔلفة الأقل.تʨجʙ علاقة :  بʧʽ الʜʽʺʱ في إدارة العʺل̔  
H1.2.ةǼاʳʱة والاسʽمʙʵات ال  : تʨجʙ علاقة بʧʽ الʜʽʺʱ في إدارة العʺل̔

:الʙʵمʽة والقʙرات الʺعʛفʽةالعلاقة بʧʽ الʜʽʺʱ في إدارة العʺلʽات  - 2  
  ʧʽالعلاقة ب ʗاولʻي تʱقة الǼاʶراسات الʙع إلى الʨجʛالʰةفʽفʛرات الʺعʙة والقʽمʙʵات الʽفي إدارة العʺل ʜʽʺʱراسة  الʙف

) تʨصلʗ إلى وجʨد تأثʛʽ لإسʛʱاتʽʳʽة الʧʽȞʺʱ على رأس الʺال الȑʛʷʰ، وتʽʺʻة القʙرات الʺعʛفʽة 2018(بʨسعʙه، 
عʙتهʦ مʧ إنʱاج أفؔار جʙیʙة، مʺا یʱʻج عʻه تʨسʽع الʺʕسʶات لʸʸʴها الʨʶقʽة. وتʨصلʗ دراسة للعاملʧʽ، ومʶا

)Croteau and Raymond, 2004 ʛʽفʨة قادرة على تʺʤʻʺلؔها الʱʺي تʱة الʽجʨلʨʻؔʱرات الʙإلى أن الق (
 ،ȑʛʷʰي (الʱت دراسʙبها. وأك ʟʱʵي تʱالات الʳʺمات في الʨفة والʺعلʛه2015الʺعʜʺ2015 ، وح ʛʽد تأثʨوج (

اʳǽابي للʨʱجه الاسʛʱاتʳʽي ȞʷǼل ʛʽʰؗ على الʺعʛفة، وان الʨʱجه الاسʛʱاتʳʽي یʕدȑ إلى رفʙ الʺʣʨفǼ ʧʽʺعلʨمات 
ي تʨصلʗ إلʽها الʙراسات الʶاǼقة ʧȞʺǽ اسʱʻʱاج الفʛضʽة الʲانʽة والʱي عʧ مفʙʽة عʧ الʨʶق.  ɦخلال العلاقات ال ʧم

  - تʟʻ على انه:
 H2-  علاقة ʙجʨت ʧʽةبʽفʛرات الʺعʙة والقʽمʙʵات الʽفي إدارة العʺل ʜʽʺʱة، في  الʽدانʨʶة الʽمʙʵات الʶسʕʺال

اɦلʽة: ا̔ت ال   -وتʱفʛع مʻها الفʛض
H2.1 : علاقة ʙجʨة.تʽفʛرات الʺعʙل والقʽʺفي إدارة الع ʜʽʺʱال ʧʽب  
H2.2.ةʽفʛرات الʺعʙاتي والقʽالعʺل ʛȄʨʢʱفي ال ʜʽʺʱال ʧʽعلاقة ب ʙجʨت :  
H2.3 ʨة.: تʽفʛرات الʺعʙة والقʽʺʽʤʻʱاءات الʛاسات والإجʽʶال ʛȄʨʢفي ت ʜʽʺʱال ʧʽعلاقة ب ʙج  

  :العلاقة بʧʽ القʙرات الʺعʛفʽة والʺʜʽة الʻʱافʽʶة - 3
  ، ʦʽاهʛبȂي وʶʽʰؔدراسة (ال ʗصلʨت ʙرات 2014فقʙالق Ȍسʨت ʛʰة عʽفʛرات الʺعʙللق ʙایʜʱم ʛʽد تأثʨإلى وج (

ʻʱة الʜʽʺة على الʽʳʽاتʛʱة الإسʽʳʽاتʛʱة والإسʽفʛرات الʺعʙات على تؔامل القʺʤʻʺغي أن تعʺل الʰʻة، وانه یʽʶاف
مʱʳʺعة مʧ اجل تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة أكʛʲ مʺا لʨ اسʱعʺلʗ ؗلʱا القʙرتȞʷǼ ʧʽل مʻفʛد. ؗʺا تʨصلʗ دراسة 

)Khandekar & Sharma, 2005امʙʱعلى اس ʛʽʰؗ ʛʽة لها تأثȄʛʷʰارد الʨʺرات الʙة ) إلى أن قʽʶافʻʱة الʜʽʺة ال
لان الʴفاȍ علʽها یʨʱقف على قʙرة الʺʤʻʺة على اجʚʱاب واسʰʱقاء الأفʛاد ذوȑ الʺهارات اللازمة. وʙȃورها أشارت 

 ،ȑاوʜوالع ȑورʙائج دراسة (الʱعة 2004نʛʶȃة وʙیʙت جrا ʱʻاع مʙإب ʧات مʺʤʻʺال ʗʻȞة مʽفʛرات الʺعʙإلى أن الق (
ȄʨʱʶʺǼات الʨʳدة للʺʱʻج الʙʳیʙ، أو الʙʵمة الʙʳیʙة، وȃʺا ǽعʜز إبʙاعʽة  وؗلفة مʵʻفʹة، فʹلا عʧ الارتقاء

ا̒فʶي.  ʱحها الrا ا̡لʲة الʺʤʻʺة ون ي تʨصلʗ إلʽها الʙراسات الʶاǼقة ʧȞʺǽ اسʱʻʱاج الفʛضʽة ال ɦخلال العلاقات ال ʧم
  -والʱي تʟʻ على انه:

H3-  علاقة ʙجʨت ʧʽةبʽʶافʻʱة الʜʽʺة والʽفʛرات الʺعʙفي  الق ʕʺات الʽضʛها الفʻع مʛفʱة، وتʽدانʨʶة الʽمʙʵات الʶس
  -الʱالʽة:
H3.1 : علاقة ʙجʨؔلفة الأقل.تʱة والʽفʛرات الʺعʙالق ʧʽب  
H3.2.ةǼاʳʱة والاسʽفʛرات الʺعʙالق ʧʽعلاقة ب ʙجʨت :  

4 - ʽʶافʻʱة الʜʽʺة والʽمʙʵات الʽ̋ل تʨصلʗ : ةالʙور الʨسȌʽ للقʙرات الʺعʛفʽة في العلاقة بʧʽ الʜʽʺʱ في إدارة الع
) عʧ وجʨد تأثʛʽ لأǼعاد الʺʤʻʺة الʶاعʽة للʱعلʦ مʱʳʺعة في تʧʽʶʴ الأداء الʺʕسʶي بʨجʨد 2013دراسة (صʽʰح، 

) إلى وجʨد تأثʛʽ غʛʽ مʰاشʛ لإدارة الʺعʛفة في 2015الʺعʛفة الʽʺʽʤʻʱة ؗʺʱغʛʽ وسȌʽ. ؗʺا تʨصلʗ دراسة (محمد، 
 ,Palumbo, et alالʻʱافʽʶة. وفي نفʝ الʽʶاق ʷؗفʗ دراسات ( العلاقة بʧʽ عʨامل الʲقافة الʽʺʽʤʻʱة والʺʜʽة
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) وجʨد تʨسȌ لـ (الʺعʛفة Ǽالعʺل، نقل الʺعʛفة 2018زهʛʽة و  Carlos & Cipres 2008و  2005
الإسʛʱاتʽʳʽة، عʺلʽات إدارة الʺعʛفة) في العلاقة بʧʽ الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة (القʙرة الإدراكʽة، خʸائʟ الʺعʛفة، 

ʤʻʱقافة الʲال ʗصلʨي تʱائج الʱʻخلال ال ʧم .(ةʽʶافʻʱرة الʙة، القʽʶافʻʱة الʜʽʺالأداء، ال ) عةǼاʱات الʛʽغʱʺة) و الʽʺʽ
  -:إلʽها الʙراسات الʶاǼقة ʧȞʺǽ اسʱʻʱاج الفʛضʽة الʛاǼعة والʱي تʟʻ على انه  

H4- ة الʜʽʺة والʽمʙʵات الʽفي إدارة العʺل ʜʽʺʱال ʧʽالعلاقة ب Ȍسʨʱة تʽفʛرات الʺعʙات القʶسʕʺة في الʽʶافʻʱ
  الʙʵمʽة.

  
  
  
  
  
  
  
  
  

                 H4   

 

 

 

 
 
 

2018إلى العلاقات بʧʽ الʺʱغʛʽات  الʺʙʸر : إعʙاد الʰاحʘ اسʻʱاداً   
) ʦل رقȞراسة :)1شʙذج الʨʺن  

  :مʹهʻʱة الʗراسة
ʽلʴʱصفي الʨاء الʸام أدوات الإحʙʵʱخلال اس ʧصفي مʨهج الʻʺراسة على الʙه الʚت هʙʺʱت اعʙʺʱاع ʙلي، وق

على نʨعʧʽ مʧ الʽʰانات هي الʽʰانات الأولʽة والʽʰانات الʲانȄʨة، وتʦ الاعʱʺاد على الاسʰʱانة ؗأداة رئʽʶʽة في جʺع 
ا̋سي الʺʙʱرج الȑʚ یʨؔʱن مʧ خʺʶة  ʵت الʛȞ الʽʰانات الأولʽة، حʘʽ تʦ تʦʽʺʸ الاسʰʱانة وفȘ مقʽاسʧʽ الأول: ل̔

ʦقʛالي: الʱال ʨʴʻات على الȄʨʱʶ1( م) ʦقʛة. والʙʷǼ Șقابل أوافǽ (2) ʦقʛوال .Ș(3)أواف ʦقʛوال .ʙایʴ4)م .Șلا أواف(
) ʦقʛاس 5والʽاد على مقʺʱالاع ʦت ʙفق Ȍʽسʨال ʛʽغʱʺة للʰʶʻالǼ ع. أماǼاʱقل والʱʶʺال ʛʽغʱʺلل ʥة، وذلʙʷǼ Șلا أواف(

ɦا . 1لي: الʛقʦ (مȐʨʱʶ الʨʳدة الʵʺاسي الʺʙʱرج والȑʚ یʨؔʱن مʧ خʺʶة مȄʨʱʶات على الʨʴʻ ال ) ǽقابل عالʽة جʙاً
) ʦقʛ2وال) ʦقʛة. والʽ(3)عال ʦقʛة. والʢسʨʱ(4)م ʦقʛة. والʽنʙʱ5)م Ȑʨʱʴق مʙص ʧم Șقʴʱال ʦʱى یʱوح . )مʙʱنʽة جʙاً

 ʦدهʙبلغ ع ʧʽʸʱʵʺال ʧʽʺȞʴʺال ʧعة مʨ̋ ʳضها على مʛع ʦراسة تʙاف الʙم أهʙʵأنها ت ʧم ʙأكʱراسة والʙأداة ال

H1 

 المتغیر المستقل
 التمیز في إدارة العملیات الخدمیة

 

التمیز في إدارة العمیل  -  
التطویر العملیاتي -  

تطویر السیاسات والإجراءات  -
 التنظیمیة

 المتغیر الوسیط

رات المعرفیةالقد -   

 المتغیر التابع
 المیزة التنافسیة

 
التكلفة الأقل -   

الاستجابة -  

H2 H3 
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ʳال الإدارة, وقʡ ʙلʖ مʧ الʺʧʽʺȞʴ إبʙاء أرائهʦ حʨل أداة الʙراسة. وȃعʙ أن تʦ اسʛʱجاع ) مʧ الʺʧʽʺȞʴ في م4(
 ʙها، وقʽعل ʗحʛʱي اقʱلات الǽʙعʱاء الʛجȂو ʦاتهʤلاحʺǼ ʚوالأخ ʦاتهǼاʳʱل اسʽلʴت ʦاء تʛʰʵع الʽʺج ʧان مʽʰʱالاس

ʺǼ هاʽا̫ر إل ʧʽ̋ وȂجʛاء الʱعǽʙلات الʺ Ȟʴʺات الʤلاحʺǼ ʚالأخ ʘاحʰال ʛʰʱاع Ȑʨʱʴʺق الʙوص ȑʛاهʤق الʙʸة الǼاʲ
اɦلي فأن الأداة أصʗʴʰ صالʴة لقʽاس ما وضعʗ له. وʚȃلʥ تʦَّ تʦʽʺʸ الاسʰʱانة في صʨرتها الʻهائʽة.  للأداة وȃال
اʁت القʢاع الʙʵمي العاملة بʨلاǽة الʨʡʛʵم تʦ اخʽʱار مفʛداتها  ولقʙ تʨؔن مʱʳʺع الʙراسة مʧ عʻʽة مʧ مʕس

اسʰʱانه لʺʕسʶاته  30نʨاع مʧ هʚه الʙʵمات، والʨʻع الʱاسع والʺʲʺʱل في الفʻادق تʦ تʨزȄع الʛʸʴ الʷامل لʲʺانʽة أ
اسʰʱانة بʰʶʻة  158اسʰʱانة على الʺʤʻʺات الʺʨʴʰثة وتʦ اسʛʱداد  182لʨؔʱن مʺʲلة لʺʱʳʺعة. وتʦ تʨزȄع عʙد 

) ʗعاد (87بلغʰʱاس ʦا تʺʽل3%). فʽلʴʱة للʴالʸانات الʰʱح الاسʰʸʱانات لʰʱة( 155 ) اسʰʶʻانه بʰʱ85اس (%
أعʙʺʱ الʰاحʘ في عʺلʽة الʴʱلʽل الإحʸائي للʽʰانات على أسلʨب نʺʚجة الʺعادلة الʻʰائʽة، وȃالʙʴʱیʙ اسʙʵʱام 

لʽل الʺʶار، لʺا یʱʺʱع Ǽه هʚا الأسلʨب مʧ عʙة مʜاǽا، تʻʱاسʖ مع ʽʰʡعة هʚه الʙراسة. ɹب تʨأسل  
الʲʯلʻل والʹʯائج :    

ت الأساسʻة للʗراسة:الʲʯلʻل الʦصفي للʻʮانا  
ʽʰʡعة الʙʵمة الʺقʙمة: حʘʽ بلغʗ نʰʶة خʙمة الأوراق  )1احʨʱت الʽʰانات الأساسʽة على ثʺانʽة عʻاصʛ هي(

%) ثʦ خʙمة الʛʽʢان 28.6%) مʧ العʻʽة وتȞʷل اكʛʰ نʰʶة فʽها تلʽها الʙʵمة الʺʛʸفʽة بʰʶʻة (33.6الʺالʽة (
%) وأخʛʽاً خʙمات 10.1%) ثʦ الʙʵمات الʱعلʽʺʽة بʰʶʻة (10.9%) ثʦ خʙمة الʱامʧʽ بʰʶʻة (15.1بʰʶʻة (

عامل شȞلʗ نʰʶة  50حʘʽ نʙʳ أن الفʯة اقل مʧ  :)عʙد العاملʧʽ في الʺʕسʶة2%). (1.7الاتʸالات بʰʶʻة (
)42.9 ʧم ʛʲة أكʯالف ʗلȞا شʺʻʽة، بʰʶن ʛʰ( 150%)وهي اك ʗة بلغʰʶ36.1عامل ن ʧة مʯ100-50%)، والف 

اكʛʰ  :)ملʽؔة الʺʕسʶة3%). (5.9عامل بلغʗ نʰʶة ( 150-101%)، وأخʛʽاً الفʯة مʧ 15.1عامل بلغʗ نʰʶة(
اʁت الʺʱʵلʢة (سʨدانʽة وأجʽʰʻة) بʰʶʻة (60.5نʰʶة للʺʕسʶات الʨʶدانʽة Ǽالؔامل( % )، 25.2%)، ثʦ یلʽها الʺʕس

 ʧʽʰ10 أن فʯة أكʛʲ مʧ فقʙ ت :)عʙد الʺʻافʧʽʶ لʙʵمة الʺʕسʶة4%). (14.3ثʦ یلʽها الʺʕسʶات الأجʽʰʻة بʰʶʻة (
)ʗبلغ ʘʽة حʰʶن ʛʰن اكʨلȞʷǽ ʧʽʶافʻ73.9م ʧة اقل مʯالف ʦة( 5%) ثʰʶن نʨلȞʷǽ ʧʽʶافʻها 15.1مʽوتل ، (%

 ʧة مʯة( 10-5الفʰʶʻب ʧʽʶافʻ10.9م.(%  
 الʲʯلʻل ألعاملي لʯʸغʙʻات الʗراسة :

ا̫ف الع ʱف اكʙراسة بهʙات الʛʽغʱʺافي لʷؔʱل العاملي الاسʽلʴʱاء الʛإج ʦات، تʛʽغʱʺال ʥف تلʸي تʱامل الʨ
ولاخʰʱار الاخʱلاف بʧʽ العʰارات الʱي تقʝʽ ؗل مʱغʛʽ مʧ الʺʱغʛʽات، حʘʽ تʦ تʨزȄع عʰارات الاسʰʱانة على 
 Ȍسʨال ʧع ȑارʽافها الʺعʛʴان ʖʶح ʛʽغʱؗل م ʝʽي تقʱارات الʰها العʽزع علʨضها وتʛف ʦʱة یȄارʽات معʛʽغʱم

لʺʱغʛʽات داخل العامل أقȐʨ مʧ العلاقة مع الʺʱغʛʽات في العʨامل الأخȐʛ .وتʦ الʶʴابي، ʘʽʴǼ تʨؔن العلاقة بʧʽ ا
ا̫في تʦ الʴʱلʽل لؔل spssاسʙʵʱام حʜمة بʛنامج الʴʱلʽل الإحʸائي( ؔʱل العاملي الاسʽلʴʱة الʽاء عʺلʛفي إج (

لʽل العاملي لاخʰʱار الʙʸق تʦ الʴʱقȘ مʧ الʻʰاء العاملي لʺʱغʛʽات الʙارسة عʧ مʱغʛʽ على حʙه، وأǽʹا  ʱɹال ȘȄʛʡ
) ȑʙʽؗʨʱالConfirmatory Factor Analysis (CFA هو)ةʽائʻʰذج الʺعادلة الʨʺقات نʽʰʢت ʙو احSEM ʝȞعǼ (

الʴʱلʽل العاملي الاسʷؔʱافي حʘʽ یʽʱح الʴʱلʽل العاملي الȑʙʽؗʨʱ الفʛصة لʙʴʱیʙ واخʰʱار صʴة نʺاذج معʻʽة 
ل العاملي الȑʙʽؗʨʱ في للقʽاس والʱي یʦʱ بʻاءها علي ضʨء اسʝ نȄʛʤة  ʴل̔ ɦال Șʽʰʢفي ت ʘʴʰال ʙʺʱقة، واعǼسا

مʧ خلال الʛʰنامج الاحʸائى  Maximum likelihoodتقʙیʛ الʰارمʛʱات على Ȅʛʡقة الارحʽʳة العʤʺي 
AMOS22  
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اhحʘ مʧ بʽانات الʙراسة الʺʙʽانʽة الʺʙʸر:  2018إعʙاد ال  

 
) ʦل رقȞ2ش(: ʨʺʻل ȑʙʽؗʨʱافي والʷؔʱل الاسʽلʴʱراسةالʙذج ال   

 
                 H4   

 

 

 

 
 

  
  

2018الʺʙʸر : إعʙاد الʰاحʘ اسʻʱاداً إلى العلاقات بʧʽ الʺʱغʛʽات   

) ʦل رقȞل:)3شʙراسة الʺعʙذج الʨʺن  
 جʦدة الʸقʻاس: درجة اعʸʯادǻة الاسʮʯانه:

H1 

 المتغیر المستقل
 التمیز في إدارة العملیات الخدمیة

  
الʛȄʨʢʱ العʺلʽاتي -  

تʛȄʨʢ الʽʶاسات والإجʛاءات  -
 الʽʺʽʤʻʱة

 المتغیر الوسیط

القدرات المعرفیة -   

 المتغیر التابع
 المیزة التنافسیة

 
الʱؔلفة الأقل -   

الاسʳʱاǼة -  

H2 H3 
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 ʧاوح مʛʱȄانات وʽʰاخلي للʙاق ال ʁر على الاتʨʲاق للعʶل الاتʽلʴم تʙʵʱʶǽ)0  ة (ألفا 1إلىʺʽاب قʶʱاح ʦت ،(
) ǽعʛʰʱ الاتʶاق 1كʛونʰاخ) للعʨʲر على اتʶاق الʽʰانات الʙاخلي، إذا ؗانʗ قʦʽ معامل ألفا ʛؗونʰاخ أقʛب إلى(

اذ قʛار ʷǼأن قʽʺة ألفا ʛؗونʰاخ الʺʢلȃʨة یʨʱقف ذلʥ على الغʛض مʧ الʘʴʰ ففي  ɻولات ،ʛʽʰؗ اتʛʽغʱʺاخلي للʙال
تؔفي وأن  0.60 -0.50) إلى أن الʺʙʸاقʽة مʨʴʰNunnally,1967 ʧث الأساسʽة تʛʽʷ(الʺʛاحل الأولى مʧ ال

 ʧم ʛʲة لأكʽاقʙʸʺادة الȄأما  0.80ز ، اقʛʱح أن قʽʺة ألفا ʛؗونʰاخ ʖʳǽ  (Hair et al, 2010)رȃʺا تʨؔن إسʛافاً
 ʧم ʛʲن أكʨؔ0.70أن ت .  

) ʦول رقʙة (:)1جǽادʺʱالاعCronbach’s alpha( 
 عʙد الʺʱغʛʽات

 العʰارات
Cronbach’s 

alpha 
 0,848 4 الʛȄʨʢʱ العʺلʽاتي الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل

ʽة ʽ̋ʤʻʱاءات الʛاسات والإجʽʶال ʛȄʨʢ0,851 5 ت 

Ȍʽسʨال ʛʽغʱʺة الʽفʛرات الʺعʙ0,828 4 الق 
 الʺʱغʛʽ الʱاǼع

 
 0,677 3 الʱؔلفة الأقل

 0,882 4 الاسʳʱاǼة

اhحʘ مʧ بʽانات الʙراسة  2018الʺʙʽانʽة الʺʙʸر :إعʙاد ال  

 ʧم ʛʲاخ أكʰونʛؗ معامل ألفا ʦʽول أعلاه أن قʙʳال ʧح مʹʱؔلفة الأقل  0,70 یʱة الʺعامل للʺʽا قʙا عʺʽ667ف .,
  لعʻʽة عʧ جʺʽع عʰارات الʺʱغʛʽات.ولʻؔها مقʨʰلة،  مʺا یʙل على الʳʱانʝ بʧʽ إجاǼات أفʛاد ا

 ȉاʮل الارتʻلʲت :(Person Correlation)  
ʽل الارتʰاȋ بʧʽ مʱغʛʽات الʙراسة بهʙف الʱعʛف على العلاقة الإرتʰاʽʡة بʧʽ الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة تʦ اسʙʵʱام تʴل

 ʧʽاً بȄʨق ȋاʰي أن الارتʻعǽ ʥح فإن ذلʽʴʸال ʙاحʨال ʧة مʰȄʛق ȋاʰدرجة الارت ʗفؔلʺا ؗان ،Ȍʽسʨع، والǼاʱال ʛ̔غʱʺوال
عفʗ العلاقة بʧʽ الʺʱغʧȄʛʽ وقʙ تʨؔن العلاقة الʺʱغʧȄʛʽ وؗلʺا قلʗ درجة الارتʰاȋ عʧ الʨاحʙ الʽʴʸح ؗلʺا ض

) ʧاقل م ȋاʰة معامل الارتʺʽق ʗفة إذا ؗانʽالعلاقة ضع ʛʰʱل عام تعȞʷȃة، وʽʶȞة أو عǽدʛʡ0.30 ʧȞʺȄو (
) ʧʽب ȋاʰة معامل الارتʺʽق ʗاوحʛة إذا تʢسʨʱارها مʰʱ0,70 – 0,30اع ʧم ʛʲأك ȋاʰة الارتʺʽق ʗأما إذا ؗان (

  . قة قȄʨة بʧʽ الʺʱغʧȄʛʽ) تعʛʰʱ العلا0,70(
) ʦول رقʙراسة :)2جʙات الʛʽغʱم ʧʽات بʡاʰل الارتʽلʴت  

اhحʘ مʧ بʽانات الʙراسة الʺʙʽانʽة ( م )2018الʺʙʸر :إعʙاد ال  

   Estimate 
ا̔تي ʽة <--> الʛȄʨʢʱ العʺل ʽ̋ʤʻʱاءات الʛاسات والإجʽʶال ʛȄʨʢ0,627 ت 
ا̔تي  0,661 القʙرات الʺعʛفʽة <--> الʛȄʨʢʱ العʺل
ا̔تي  0,420 الʱؔلفة الأقل <--> الʛȄʨʢʱ العʺل

ا̔تيالʛȄʨʢʱ الع ʺل  0,587 الاسʳʱاǼة <--> 
ʽة ʽ̋ʤʻʱاءات الʛاسات والإجʽʶال ʛȄʨʢة <--> تʽفʛرات الʺعʙ0,532 الق 
ʽة ʽ̋ʤʻʱاءات الʛاسات والإجʽʶال ʛȄʨʢؔلفة الأقل <--> تʱ0,489 ال 
ʽة ʽ̋ʤʻʱاءات الʛاسات والإجʽʶال ʛȄʨʢة <--> تǼاʳʱ0,545 الاس 

 0,537 الʱؔلفة الأقل <--> القʙرات الʺعʛفʽة
 0,664 الاسʳʱاǼة <--> القʙرات الʺعʛفʽة
 0,445 الاسʳʱاǼة <--> الʱؔلفة الأقل
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  اخʮʯار فʙضʻات الʗراسة:
ʽhانات على أسلʨب نʺʚجة الʺعادلة الʻʰائʽة   Structural Equationاعʙʺʱ الʰاحʘ في عʺلʽة الʴʱلʽل الإحʸائي لل

Modeling (SEM)  اتʛʽغʱʺا لʻعة مʨʺʳم ʧʽة بʛاشʰʺال ʛʽة وغʛاشʰʺة الʽʢʵض للعلاقات الʛʱمف Ȍʺن ʨوه
الؔامʻة والʺʷاهʙة, وȃʺعʻى أوسع تُʺʲل نʺاذج الʺعادلة الʻʰائʽة تʛجʺات لʶلʶلة مʧ علاقات الʖʰʶ والʳʽʱʻة 

ʽل الʺʶار، لʺا یʱʺʱع Ǽه هʚا الأسلʨب مʧ الʺفʛʱضة بʧʽ مʨʺʳعة مʧ الʺʱغʛʽات. وȃالʙʴʱیʙ اسʙʵʱام أسلʨب تʴل
  عʙة مʜاǽا، تʻʱاسʖ مع ʽʰʡعة الʙراسة في هʚا الʘʴʰ، وفʽʺا یلي عʛض مʛʸʱʵ لهʚا الأسلʨب.

  :Path Analysisتʲلʻل الʴʸار  
ʱ̋غʛʽات  وهʨ أحʙ أسالʖʽ نʺʚجة الʺعادلة الʻʰائʽة، والʱي تعʻي بʙراسة وتʴلʽل العلاقات بʧʽ مʱغʛʽ أو أكʛʲ مʧ ال
الʺʱʶقلة سʨاء ؗانʗ هʚه الʺʱغʛʽات مʛʺʱʶة أو مʱقʢعة ومʱغʛʽ أو أكʛʲ مʧ الʺʱغʛʽات الʱاǼعة سʨاء ؗانʗ هʚه 
الʺʱغʛʽات مʛʺʱʶة أو مʱقʢعة بهʙف تʙʴیʙ أهʦ الʺʕشʛات أو العʨامل الʱي ʨȞǽن لها تأثʛʽ على الʺʱغʛʽ أو 

 ʧʽع بʺ rة تʽائʻʰجة الʺعادلة الʚʺأن ن ʘʽعة، حǼاʱات الʛʽغʱʺل الʽلʴʱد والʙعʱʺار الʙʴل الانʽلʴب تʨأسل
  . (Barbara G. Tabachnick and Linda S, 1996)العاملي

) الفʛضʽة الأولى (أ): هʻالʥ علاقة بʧʽ الʜʽʺʱ في إدارة العʺلʽات الʙʵمʽة(الʛȄʨʢʱ العʺلʽاتي، تʛȄʨʢ 4الȞʷل ( 
  ل).الʽʶاسات والإجʛاءات الʽʺʽʤʻʱة) والʺʜʽة الʻʱافʽʶة (الʱؔلفة الأق

 

    
م)2018الʺʙʸر : إعʙاد الʰاحʘ مʧ بʽانات الʙراسة الʺʙʽانʽة (   

) ʦل رقȞ4ش(  
) ȑاوʶǽ ؔلفةʱة إلى الʽʺʽʤʻʱاءات الʛاسات والإجʽʶال ʛȄʨʢت ʧار مʶʺأن ال ʘʽ0,675ح ʙʻاً عʽائʸدال إح ʨوه (

) وهʨ غʛʽ دال 0,183()، والʺʶار مʧ الʛȄʨʢʱ العʺلʽاتي إلى الʱؔلفة الأقل ʶǽاوȑ 0,002مȑʨʱʶ معȄʨʻة (
  ) و، والʙʳول الʱالي یʨضح قʦʽ تʴلʽل الʺʶار.0,371إحʸائʽاً عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة (

 ʦول رقʙؔلفة الأقل:)3(جʱة إلى الʽمʙʵات الʽفي إدارة العʺل ʜʽʺʱال ʧار مʶʺال  
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  الʱقʙیʛات  العلاقات
Estimates  

الʢʵاء 
 ȑارʽالʺع
S.E  

القʽʺة 
  الʛʴجة
CR  

  الʙلالة
P 

  الʳʽʱʻة

 ʨʢاسات تʽʶال ʛȄ
  والإجʛاءات

الʱؔلفة   >--
  الأقل

.675  .216 3.130 .002 ʗʺدع 

الʱؔلفة   >--  الʛȄʨʢʱ العʺلʽاتي
  الأقل

.183  .205  .895 .371 ʦعʙت ʦل 

اhحʘ مʧ بʽانات الʙراسة الʺʙʽانʽة ( م)2018الʺʙʸر :إعʙاد ال  

لʽات الʙʵمʽة(الʛȄʨʢʱ العʺلʽاتي، تʛȄʨʢ ) الفʛضʽة الأولى (ب): هʻالʥ علاقة بʧʽ الʜʽʺʱ في إدارة العʺ5الȞʷل (
) والʺʜʽة الʻʱافʽʶة (الاسʳʱاǼة)الʽʶاسات والإجʛاءات الʽʺʽʤʻʱة  

 
 

 
اhحʘ مʧ بʽانات الʙراسة الʺʙʽانʽة ( م)2018الʺʙʸر :إعʙاد ال  

 )ʦل رقȞ5ش(  
) ȑاوʶǽ ةǼاʳʱة إلى الاسʽʺʽʤʻʱاءات الʛاسات والإجʽʶال ʛȄʨʢت ʧار مʶʺأن ال ʘʽ0,405حʨاً  ) وهʽائʸدال إح

) وهʨ دال إحʸائʽاً 0,753)، والʺʶار مʧ الʛȄʨʢʱ العʺلʽاتي إلى الاسʳʱاǼة ʶǽاوȑ (0,040عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة (
 عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة (***) و، والʙʳول الʱالي یʨضح قʦʽ تʴلʽل الʺʶار.

 ʦول رقʙة):4(جǼاʳʱة إلى الاسʽمʙʵات الʽفي إدارة العʺل ʜʽʺʱال ʧار مʶʺال  
  الʱقʙیʛات  العلاقات

Estimates  
الʢʵاء 
 ȑارʽالʺع

القʽʺة 
  الʛʴجة

  الʙلالة
P 

ة ʽrʱʻال 
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S.E  CR 

تʛȄʨʢ الʽʶاسات 
  والإجʛاءات

 دعʺʗ 040. 2.057 197. 405.  الاسʳʱاǼة  >--

 دعʺʗ *** 3.658 206. 753.  الاسʳʱاǼة  >--  الʛȄʨʢʱ العʺلʽاتي

اhحʘ مʧ بʽانات الʙراسة الʺʙʽانʽة ( )م2018الʺʙʸر :إعʙاد ال  

لʽ̋اتي، تʛȄʨʢ 6الȞʷل ( ) الفʛضʽة الʲانʽة: هʻالʥ علاقة بʧʽ الʜʽʺʱ في إدارة العʺلʽات الʙʵمʽة(الʛȄʨʢʱ الع
 الʽʶاسات والإجʛاءات الʽʺʽʤʻʱة) والقʙرات الʺعʛفʽة.

اhحʘ مʧ بʽانات الʙراسة الʺʙʽانʽة (الʺʙʸر:  م)2018إعʙاد ال  
 ) ʦل رقȞ6ش(  

) وهʨ غʛʽ دال 0,185والإجʛاءات الʽʺʽʤʻʱة إلى القʙرات الʺعʛفʽة ʶǽاوȑ(حʘʽ أن الʺʶار مʧ تʛȄʨʢ الʽʶاسات 
) وهʨ 0,985)، والʺʶار مʧ الʛȄʨʢʱ العʺلʽاتي إلى القʙرات الʺعʛفʽة ʶǽاوȑ (0,344إحʸائʽاً عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة(

 دال إحʸائʽاً عʙʻ مȐʨʱʶ معȄʨʻة (***) و، والʙʳول الʱالي یʨضح قʦʽ تʴلʽل الʺʶار.
 ʦول رقʙة :)5(جʽفʛرات الʺعʙة إلى القʽمʙʵات الʽفي إدارة العʺل ʜʽʺʱال ʧار مʶʺال  

 الʱقʙیʛات  العلاقات
Estimates  

الʢʵاء 
 ȑارʽالʺع
S.E 

القʽʺة 
الʛʴجة
CR  

  الʙلالة
P  

ة ʽrʱʻال  

تʛȄʨʢ الʽʶاسات 
  والإجʛاءات

القʙرات   >--
  الʺعʛفʽة

.185 .196 .947 .344 ʦعʙت ʦل 

 القʙرات  >--  الʛȄʨʢʱ العʺلʽاتي
  الʺعʛفʽة

.985 .206 4.774 *** ʗʺدع 
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اhحʘ مʧ بʽانات الʙراسة الʺʙʽانʽة ( م)2018الʺʙʸر :إعʙاد ال  

) الفʛضʽة الʲالʲة (أ): هʻالʥ علاقة بʧʽ القʙرات الʺعʛفʽة والʺʜʽة الʻʱافʽʶة (الʱؔلفة الأقل).7الȞʷل (  
 
 

 
اhحʘ مʧ بʽانات الʙراسة الʺʙʽانʽة (الʺʙʸر:  م)2018إعʙاد ال  

)7رقʦ ( شȞل  

) ȑاوʶǽ (ؔلفة الأقل ɦة (الʽʶافʻʱة الʜʽʺة إلى الʽفʛرات الʺعʙالق ʧار مʶʺأن ال ʘʽ721ح ʙʻاً ع ,.) وهʨ دال إحʸائ̔
 مȐʨʱʶ معȄʨʻة (***)  والʙʳول الʱالي یʨضح قʦʽ تʴلʽل الʺʶار.

) ʦول رقʙرات  :)6جʙالق ʧار مʶʺة الىالʽفʛالʺع (ؔلفة الاقلʱال)ةʽ ʁافʻʱة الʜʽʺال  
 الʱقʙیʛات  تالعلاقا

Estimates 
  

الʢʵاء 
 ȑارʽالʺع  
S.E 

القʽʺة 
  الʛʴجة
CR 

  الʙلالة
P 

  الʳʽʱʻة

.721  الʱؔلفة الأقل  >--  القʙرات الʺعʛفʽة  .119 6.062 *** ʗʺدع  

اhحʘ مʧ بʽانات الʙراسة الʺʙʽانʽة ( م)2018الʺʙʸر :إعʙاد ال  

 
ʽʁة (الاسʳʱاǼة).) الفʛضʽة الʲالʲة (ب): هʻالʥ علاقة بʧʽ القʙرات الʺ8الȞʷل ( عʛفʽة والʺʜʽة الʻʱاف  

 
اhحʘ مʧ بʽانات الʙراسة الʺʙʽانʽة (الʺʙʸر:  م)2018إعʙاد ال  
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) ʦل رقȞ8ش(  

 
) ȑاوʶǽ (ةǼrا ʱة (الاسʽʶافʻʱة الʜʽʺة إلى الʽفʛرات الʺعʙالق ʧار مʶʺأن ال ʘʽ866ح ʙʻاً عʽائʸدال إح ʨوه (.

ɹت ʦʽضح قʨالي یʱول الʙʳة (***)  والȄʨʻمع Ȑʨʱʶار.مʶʺل الʽل  
) ʦول رقʙرات :)7جʙالق ʧار مʶʺة إلىالʽفʛالʺع (ةǼاʳʱالاس)ةʽʶافʻʱة الʜʽʺال  

 الʱقʙیʛات  العلاقات  
Estimates 

  

الʢʵاء 
 ȑارʽالʺع  
S.E 

القʽʺة 
  الʛʴجة
CR 

  الʙلالة
P 

  الʳʽʱʻة

  دعʺʗ *** 7.009 124. 866.  الاسʳʱاǼة  >--  القʙرات الʺعʛفʽة  

اhحʘ مʧ ب م)ʽ2018انات الʙراسة الʺʙʽانʽة (الʺʙʸر :إعʙاد ال  

 
الفʛضʽة الʛاǼعة: القʙرات الʺعʛفʽة تʨʱسȌ العلاقة بʧʽ الʜʽʺʱ في إدارة العʺلʽات الʙʵمʽة والʺʜʽة ) 9الȞʷل (

 الʻʱافʽʶة.

 
اhحʘ مʧ بʽانات الʙراسة الʺʙʽانʽة (الʺʙʸر:  م)2018إعʙاد ال  

) ʦل رقȞ9ش(  
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تʴلʽل الʺʶار لاخʰʱار تلʥ العلاقة تʦ اسʙʵʱام أسلʨب  Path Analysis Ǽاسʙʵʱام بʛنامج (  spss.21 الʺʙعʨم  )
AMOS.23بʛʰنامج  ȄʛʢǼقة     BOOTSTRAP  ʛد اثʨوج ʧم Șقʴʱفي لل ʜʽʺʱال ʧʽة في العلاقة بʽفʛرات الʺعʙللق

لʱلʥ  وقʙ تʨزعʗ نʱائج ذلʥ الʨʱسȌ بʧʽ الʨʱسȌ الؔلي والʨʱسȌ الʜʳئيإدارة العʺلʽات الʙʵمʽة والʺʜʽة الʻʱافʽʶة. 
) ʦول رقʙʳفي ال ʧʽʰم ʨ8العلاقات ؗʺا ه.(  

 
) ʦول رقʙة :)8جʽʶافʻʱة الʜʽʺة والʽمʙʵات الʽفي إدارة العʺل ʜʽʺ ɦال ʧʽالعلاقة ب Ȍسʨʱة تʽفʛرات الʺعʙالق  

العلاقات غʛʽ   الفʛضʽات
  الʺʰاشʛة

العلاقات 
  الʺʰاشʛة

ة ʽrʱʻال  

ا̔تي   تʨسȌ جʜئي *0.294 *0.077  قل> الʱؔلفة الأ-- >القʙرات الʺعʛفʽة-- الʛȄʨʢʱ العʺل
ʽة ʽ̋ʤʻʱاءات الʛاسات والإجʽʶال ʛȄʨʢرات --تʙالق <

  > الʱؔلفة الأقل-- الʺعʛفʽة 
  تʨسȌ جʜئي **-0.029  **0.216

  تʨسȌ جʜئي **0.205 *0.087  >الاسʳʱاǼة--> القʙرات الʺعʛفʽة -- الʛȄʨʢʱ العʺلʽاتي
ʽة  ʽ̋ʤʻʱاءات الʛاسات والإجʽʶال ʛȄʨʢرات --تʙالق <

  >الاسʳʱاǼة-- لʺعʛفʽة ا
  تʨسȌ ؗلي 0.162 **0.242

اhحʘ مʧ بʽانات الʙراسة الʺʙʽانʽة ( م)2018الʺʙʸر :إعʙاد ال  

 مʹاقʵة الʹʯائج:
ا̔سات  ʶال ʛȄʨʢة (تʽمʙʵات الʽفي إدارة العʺل ʜʽʺʱال ʧʽة بȄʨة قʽابʳǽاك علاقة اʻراسة أن هʙائج الʱت نʛهʣأ

ʽʶافʻʱة الʜʽʺوال (ةʽʺʽʤʻʱاءات الʛوالإج ȑʛʰعʳال) ة مع دراسةʳʽʱʻه الʚه ʗاتفق .(ؔلفة الأقلʱال)ي 2009ةʱوال (
ʺʜʽ في مʕسʶاتها للʨصʨل إلى الʺʜʽة الʻʱافʽʶة.  ɦذجاً لإدارة الʨʺالعالي ن ʦʽعلʱات الʶسʕي مʻʰورة تʛض ʗʳʱʻɦ اس

 ،ȑاوʽʴǽ) م ع2015ودراسةʨي تقʱؔاملة والʱʺة الʽاجʱا̔ت الإن لى مʜج ʛʡق ) الʱي تʨصلʗ إلى أن مʙخل العʺل
مʱʵلفة لإدارة العʺلʽات یʻعʝȞ على تʵفʠʽ الʱؔالʽف Ǽقʙر ʛʽʰؗ، وʙȄʜȄ مʧ تʻافʽʶة الʺʕسʶة. واخʱلفʗ هʚه 

الʱي تʨصلʗ إلى عʙم وجʨد اثʛ لʛȄʨʢʱ الʽʶاسات والإجʛاءات الʽʺʽʤʻʱة ) 2014الʳʽʱʻة مع دراسة (الʨʺʵس، 
ʨافي الʜʽʺʱ في العʺلʽات والإجʛاءات مʧ وجهة نʛʤ ) عʙم ت2013وتʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة. ودراسة (سʺهʨد، 

الʺʨʴʰثʧʽ، وذلʥ لاعʱقادهǼ ʦعʙم وضʨح العʺلʽات، وعʙم تʨʢرها في ضʨء واقع مʺارسات الʺʻافʧʽʶ، ولʨجʨد 
  أنʤʺة وقʨانʧʽ وهʽاكل تʽʺʽʤʻة لا تʻʱاسʖ مع ʽʰʡعة الʱغʛʽات والʨʢʱرات الʺʶʱارعة في الʯʽʰة الʺʢʽʴة.  

ʙائج الʱت نʛهʣة أʜʽʺوال (اتيʽالعʺل ʛȄʨʢʱال) ةʽمʙʵات الʽفي إدارة العʺل ʜʽʺʱال ʧʽة بʽʰاك علاقة سلʻراسة أن ه
) عʙم تʨافʛ الʜʽʺʱ في العʺلʽات والإجʛاءات مʧ 2013دراسة (سʺهʨد، الʻʱافʽʶة(الʱؔلفة الأقل). اتفقʗ هʚه الʳʽʱʻة 

تʨʢرها في ضʨء واقع مʺارسات الʺʻافʧʽʶ،  وجهة نʛʤ الʺʨʴʰثʧʽ، وذلʥ لاعʱقادهǼ ʦعʙم وضʨح العʺلʽات، وعʙم
ولʨجʨد الأنʤʺة وقʨانʧʽ وهʽاكل تʽʺʽʤʻة لا تʻʱاسʖ مع ʽʰʡعة الʱغʛʽات والʨʢʱرات الʺʶʱارعة في الʯʽʰة الʺʢʽʴة. 

علʦʽ العالي نʺʨذجاً لإدارة الʜʽʺʱ 2009دراسات (الʳعȑʛʰ واخʱلفʗ مع  ɦات الʶسʕي مʻʰورة تʛض ʗʳʱʻʱي اسʱوال (
ا̒فʽʶة. ودراسة (ʽʴǽاوȑ، في مʕسʶاته ʱة الʜʽʺل إلى الʨصʨات 2015ا للʽخل العʺلʙإلى أن م ʗصلʨي تʱال (

 ،ʛʽʰؗ رʙقǼ فʽؔالʱال ʠʽفʵعلى ت ʝȞعʻات یʽلفة لإدارة العʺلʱʵق مʛʡ جʜم على مʨي تقʱؔاملة والʱʺة الʽاجʱالإن
ʛ للʛȄʨʢʱ العʺلʽاتي وتʴقȘʽ الʱي تʨصلʗ إلى وجʨد اث) 2014وʙȄʜȄ مʧ تʻافʽʶة الʺʕسʶة. ودراسة(الʨʺʵس، 

ʽʁة.      الʺʜʽة الʻʱاف
ا̔سات  ʶال ʛȄʨʢة (تʽمʙʵات الʽفي إدارة العʺل ʜʽʺʱال ʧʽة بȄʨة قʽابʳǽاك علاقة اʻراسة أن هʙائج الʱت نʛهʣأ

 ȑʛʰعʳة مع دراسة(الʳʽʱʻه الʚه ʗاتفق .(ةǼاʳʱالاس)ةʽʶافʻʱة الʜʽʺة) والʽʺʽʤʻʱاءات الʛ2009والإج ʗصلʨي تʱوال (
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) الʱي 2015تʻʰي نʺʨذجاً لإدارة الʜʽʺʱ في الʺʕسʶات یʕدȑ للʨصʨل إلى الʺʜʽة الʻʱافʽʶة. ودراسة (ʽʴǽاوȑ، ان 
تʨصلʗ إلى أن مʙخل العʺلʽات الإنʱاجʽة الʺʱؔاملة والʱي تقʨم على مʜج ʛʡق مʱʵلفة لإدارة العʺلʽات یʻعʝȞ على 

ʺʨس، تʵفʠʽ الʱؔالʽف Ǽقʙر ʛʽʰؗ، وʙȄʜȄ مʧ تʻافʽʶة الʺʕسʶة. و  ɻفي ادارة  ) 2014دراسة (ال ʜʽʺʱلل ʛد اثʨوج
) عʙم تʨافʛ الʜʽʺʱ في 2013العʺلʽات الʙʵمʽة تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة (الاسʳʱاǼة). واخʱلفʗ مع دراسة (سʺهʨد، 

 ʧʽانʨة وقʺʤد أنʨجʨات، ولʽح العʺلʨم وضʙعǼ ʦقادهʱلاع ʥوذل ،ʧʽثʨʴʰʺال ʛʤوجهة ن ʧاءات مʛات والإجʽالعʺل
  تʽʺʽʤʻة لا تʻʱاسʖ مع ʽʰʡعة الʱغʛʽات والʨʢʱرات الʺʶʱارعة في الʯʽʰة الʺʢʽʴة.   وهʽاكل

كʺا أشارت نʱائج الʙراسة إلى وجʨد علاقة بʧʽ الʜʽʺʱ في إدارة العʺلʽات الʙʵمʽة (الʛȄʨʢʱ العʺلʽاتي) والقʙرات 
تʨصلʗ إلى وجʨد تأثʛʽ ) 2018اتفقʗ هʚه الʳʽʱʻة مع العʙیʙ مʧ الʙراسات، فʙراسة (بʨسعʙه،  الʺعʛفʽة.

ʺʧʽȞ على رأس الʺال الȑʛʷʰ، وتʽʺʻة القʙرات الʺعʛفʽة للعاملʧʽ، ومʶاعʙتهʦ مʧ إنʱاج أفؔار جʙیʙة،  ɦة الʽʳ̔اتʛʱلإس
) إلى Croteau and Raymond, 2004مʺا یʱʻج عʻه تʨسʽع الʺʕسʶات لʸʸʴها الʨʶقʽة. وتʨصلʗ دراسة (

ʺʤʻʺة قادرة على تʨفʛʽ الʺعʛفة والʺعلʨمات في الʺʳالات الʱي تʟʱʵ بها. أن القʙرات الʨʻؔʱلʨجʽة الʱي تʺʱلؔها ال
 ،ȑʛʷʰي (الʱت دراسʙه 2015وأكʜʺفة، 2015، وحʛعلى الʺع ʛʽʰؗ لȞʷǼ يʳʽاتʛʱجه الاسʨʱابي للʳǽا ʛʽد تأثʨوج (

ات اخʱلفʗ مع ولʧؔ تلʥ الʙراسوان الʨʱجه الاسʛʱاتʳʽي یʕدȑ إلى رفʙ الʺʣʨفǼ ʧʽʺعلʨمات عʧ مفʙʽة عʧ الʨʶق. 
 ʗي ؗانʱة والʽفʛرات الʺعʙة والقʽʺʽʤʻʱاءات الʛاسات والإجʽʶال ʛȄʨʢت ʧʽالعلاقة ب ʟ ǽɻ اʺʽراسة فʙه الʚة هʳʽʱن
 ʦي تʱال ʛʽغ ʧʽثʨʴʰʺال ʛʤوجهة ن ʧم Ȑʛامل أخʨاك عʻي إلا أن هʰلʶال ʛʽأثʱال ʥجع ذلʛی ʙة، وقʽʰعلاقة سل

 ʛʽن لها تأثʨȞǽ أن ʧȞʺها، مʱابي فيدراسʳǽه العلاقة اʚه  
وʗʻʽȃ نʱائج الʴʱلʽل لهʚه الʙراسة أن هʻاك علاقة بʧʽ القʙرات الʺعʛفʽة والʺʜʽة الʻʱافʽʶة حʘʽ أʣهʛت الʱʻائج أن 
 ʙیʙة مع العʳʽʱʻه الʚه ʗاتفق .(ةǼاʳʱؔلفة الأقل والاسʱال) ةʽʶافʻʱة الʜʽʺعلى ال ʛʽذات تأث ʗة ؗانʽفʛرات الʺعʙالق

) إلى وجʨد تأثʛʽ مʜʱایʙ للقʙرات الʺعʛفʽة عʛʰ تʨسȌ 2014ة (الʶʽʰؔي وȂبʛاهʦʽ ، فقʙ تʨصلʗ دراسمʧ الʙراسات، 
القʙرات الإسʛʱاتʽʳʽة على الʺʜʽة الʻʱافʽʶة، وانه یʰʻغي أن تعʺل الʺʤʻʺات على تؔامل القʙرات الʺعʛفʽة 

ʽʁة أكʛʲ مʺا لʨ اسʱعʺلʗ ؗلʱا القʙرت ȞʷǼ ʧʽل مʻفʛد. ودراسة والإسʛʱاتʽʳʽة مʱʳʺعة مʧ اجل تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱاف
)Khandekar & Sharma, 2005 ة لانʽʶافʻʱة الʜʽʺامة الʙʱعلى اس ʛʽʰؗ ʛʽة لها تأثȄʛʷʰارد الʨʺرات الʙأن ق (

الʴفاȍ علʽها یʨʱقف على قʙرة الʺʤʻʺة على اجʚʱاب واسʰʱقاء الأفʛاد ذوȑ الʺهارات اللازمة. وʙȃورها أشارت نʱائج 
 ،ȑاوʜوالع ȑورʙعة 2004دراسة (الʛʶȃة وʙیʙات جʳʱʻاع مʙإب ʧات مʺʤʻʺال ʗʻȞة مʽفʛرات الʺعʙإلى أن الق (

وؗلفة مʵʻفʹة، فʹلا عʧ الارتقاء ȄʨʱʶʺǼات الʨʳدة للʺʱʻج الʙʳیʙ، أو الʙʵمة الʙʳیʙة، وȃʺا ǽعʜز إبʙاعʽة 
 ،ʙʺي. ودراسة (احʶافʻʱاحها الʳة ونʺʤʻʺة2015الʽʶافʻʱة الʜʽʺال Șʽقʴفي ت ʦاسʴالعامل  ) أن العامل ال ʨه

 .ʧȄʛʺʱʶʺال ʧʽʶ ʱɹاع والʙها على الإبʙاعʶي تʱة الʜʽʺʱʺالʺهارات والؔفاءات والʺعارف ال ʥلʱʺǽ ȑʚال ȑʛʷʰال  
وأʣهʛت نʱائج الʙراسة Ǽان هʻاك تʨسȌ للقʙرات الʺعʛفʽة في العلاقة بʧʽ أǼعاد الʜʽʺʱ في إدارة العʺلʽات الʙʵمʽة 

) ʦول رقʙʳالǼ ة ؗʺاʽʶافʻʱة الʜʽʺ4وال.( ائج مع دراسةʱʻه الʚه ʗح، اتفقʽʰص)ة 2013ʺʤʻʺعاد الǼلأ ʛʽد تأثʨوج (
) 2015الʶاعʽة للʱعلʦ مʱʳʺعة في تʧʽʶʴ الأداء الʺʕسʶي بʨجʨد الʺعʛفة الʽʺʽʤʻʱة ؗʺʱغʛʽ وسȌʽ. ودراسة (محمد، 

افʽʶة. وفي نفʝ الʽʶاق الʻʱ وجʨد تأثʛʽ غʛʽ مʰاشʛ لإدارة الʺعʛفة في العلاقة بʧʽ عʨامل الʲقافة الʽʺʽʤʻʱة والʺʜʽة
) إلى وجʨد تʨسȌ 2018زهʛʽة و  Carlos & Cipres 2008و  Palumbo, et al, 2005تʨصلʗ دراسات (

لـ (الʺعʛفة Ǽالعʺل، نقل الʺعʛفة الإسʛʱاتʽʳʽة، عʺلʽات إدارة الʺعʛفة) في العلاقة بʧʽ الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة (القʙرة 
ʻʱقافة الʲفة، الʛالʺع ʟائʸة، خʽالإدراك (ةʽʶافʻʱرة الʙة، القʽʶافʻʱة الʜʽʺالأداء، ال) عةǼاʱات الʛʽغʱʺة) و الʽʺʽʤ  
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  الʨʱصʽات:
1 -  ʧʽة للعاملʽʢʽʢʵʱة والȄرة الʺهارʙىات القʨʱʶة، ورفع مʽʻقʱرات الʨʢʱة الʰاكʨʺة لʽمʙʵات الʽالعʺل ʛȄʨʢوت ʘیʙʴت

 ʛي أفʱة الʽمʙʵسائل الʨوال ʖʽعامل مع الأسالʱة والǼاʳʱالاس ʧم ʦهʻʽȞʺرات.وتʨʢʱال ʥزتها تل 
2 -  ʦǽʙوتق ʚʽفʻص على تʛʴة، والʽمʙ ɻات الʽاء أداء العʺلʻعة أثʰʱʺة الʽʺʽʤʻʱاءات الʛاسات والإجʽʶال ʛȄʨʢت

.ʥل ذلʽ̋  الʙʵمات للعʺلاء ȄʛʶǼة تامة وȃالʛʶعة والʙقة الʺʢلʧʽʱȃʨ في الʨقʗ الʢǽ ȑʚلʖ الع
3 - ʧة مʺʤʻʺاد الʛأف Ȑʙاؔر ل خلال العʺل الʳʺاعي ونقل الʺعʛفة والʘʴʰ عʧ  اسʱغلال الʺهارات والʛʰʵات والأف

ا̒فʶة. ع̋لʨمات اللازمة لʴʱقȘʽ أهʙاف الʺʕسʶة وتʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة ومʧ ثʦ ضʺان الʰقاء والاسʛʺʱار في الʺ  ال
  مʗʲدات الʗراسة والʦʯصʻة بʦʲʮث مʯʴقʮلʻة :

إن ʨʢǽر الʨʺʻذج یجب الʨʡʛʵم، عʻʽة مʧ مʕسʶات القʢاع الʙʵمي فقȌ العاملة بʨلاǽة على الʙراسة أجریت 
 ʥة باستخدام عینة وذلʛʽʰمن ك Ȑʛة أخȄʨʽاعات حʢمي لان ، قʙʵاع الʢالقǼ ʧʽقد تکون نظرتهم العامل ʦʽللʺفاه

 ʗحʛʡ يʱراسة مختلفة عن الʙت الʙʺʱاع ،Ȑʛاعات الأخʢة على جزئیة معینة القʜʽʺة، إلا أن الʽʶافʻʱة الʜʽʺلل
ة وهذا یعطي ʨʳدة والإبʙاع. الʻʱافʽʶة ʷǽʺل مʸادر أخȐʛ ؗال ʛؗʴاحة للʶʺة الʽلʰقʱʶʺراسات الʙبحریة ال Șلʵل

ا̔ت الʙʵمʽة والʺʜʽة الʻʱافʽʶة. یمکن من تعدیل نموذج امث راء إذن یجب إجل العلاقة بʧʽ الʜʽʺʱ في إدارة العʺل
Ș الʺʜʽة الʻʱافʽʶة معʨقات تʴقʽتعاني من الʨʸرة للʺʕسʶات الʱي جیدًا وتغییر أخȑʛ وذلʥ لفهʦ العلاقة بحوث 
  .إجʛاء الʙراسة بʻفʝ الʺʱغʛʽات مع مʱغʛʽات معʙلة ودراسة تأثʛʽها في هʚه العلاقةسʛʺʱة وأǽʹا مʨʸǼرة 
  :الʙʸاجع

 - )، "الʺʨارد الȄʛʷʰة: مʙخل لʴʱقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة"، الʙار الʳامعʽة 2006أبʛȞȃʨ، مʢʸفى مʨʺʴد، ( - 1
  الإسʙʻȞرȄة.

2 - ʦʽلʴالʙʰع ʧʶح ،ʙʺفي" 2015، (أحʛʸʺاع الʢة في القʽʶافʻʱا الǽاʜʺب الʁا ʱفة ودورها في اكʛإدارة الʺع" ،(
  جامعة الʨʶدان للعلʨم والʨʻؔʱلʨجʽا.  -رسالة دʨʱؗراه في إدارة الأعʺال، ؗلʽة الʙراسات العلʽا

هʦʽ ونʺاذج )، " الإدارة الإسʛʱاتʽʳʽة: مفا2007إدرʝȄ، ثابʗ عʙʰالʛحʺʧ، والʺʛسي، جʺال الʙیʧ محمد، ( - 3
اrمعʽة، الإسʙʻȞرȄة.    تʽʰʢقʽة" الʙار ال

 الʜʵامي، الʦʽȞʴ عʙʰ تʛجʺة الʻʱافʽʶة"، الʺʜʽة بʻاء الإسʛʱاتʽʳʽة الإدارة )،"2008دǽفʙʽلي، (-بʝʱ.أ.روʛȃت ال - 4
  القاهʛة. والʨʱزȄع، للʛʷʻ الفʛʳ دار ،1الʰʢعة

في تʴقȘʽ الʜʽʺʱ الʺʕسʶي" رسالة ماجʛʽʱʶ  ) " دور تʺʧʽȞ العامل2014ʧʽالʸʽʴʰي، عʙʰالʺعʢي مʨʺʴد، ( - 5
ʛة، جامعة الأزهȄم الإدارʨاد والعلʸʱة الاقʽة.  -في إدارة الأعʺال، ؗلʜغ  

)، "الʙور الʨسȌʽ لإدارة الʺعʛفة في العلاقة بʧʽ الʨʱجه الاسʛʱاتʳʽي والأداء 2015الȑʛʷʰ، محمد الفاتح،( - 6
ʛʽʱʶة"، رسالة ماجʽاعʻʸات ال ʛؗʷي للʳʽاتʛʱم  الاسʨدان للعلʨʶا،جامعة الʽراسات العلʙة الʽفي إدارة الأعʺال، ؗل

  والʨʻؔʱلʨجʽا. 
7 - ) ،ʙʽع ʙȄʛتغ ،ȑʛʰعʳة" 2009الʽȃʛالعالي في الʹفة الغ ʦʽعلʱات الʶسʕم ʛȄʨʢفي ت ʜʽʺʱدور إدارة ال" ،(

ا̋ل، ؗلʽة الʙراسات العلʽا   جامعة الʵلʽل. - رسالة ماجʛʽʱʶ في إدارة الأع
8 -  ʛ )، " إدارة الʺعʛفة وانعȞاساتها على الإبʙاع الʽʤʻʱʺي"، ʘʴǼ مقʙم إلى Ȅ2004ا، والعʜاوȐʛʷǼ ،ȑ، (الʙورȑ، زؗ

- 26الʺʕتʺʛ العلʺي الʙولي الȑʨʻʶ الʛاǼع تʗʴ عʨʻان "إدارة الʺعʛفة في الʧʡʨ العȃʛي"، جامعة الʨʱȄʜنة الأردنʽة، 
  ابȄʛل. 28
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9 - ) ،ʦʽس، محمد نعʨʺʵمات ال2014الʙʵدة الʨفي إدارة )، " ج ʜʽʺʱال ʧʽفي العلاقة ب Ȍʽوس ʛʽغʱʺؗ ةʽفʛʸʺ
جامعة -العʺلʽات الʺʛʸفʽة والʺʜʽة الʻʱافʽʶة في الʺʸارف الإسلامʽة في الأردن"، رسالة ماجʛʽʱʶ، ؗلʽة الإعʺال

 .Ȍق الأوسʛʷال  
 )" خʨاʛʡ في الإدارة الʺعاصʛة" دار غʖȄʛ، القاهʛة.2001الʶلʺي، علي، ( -10
)، "درجة مʺارسات الؔلʽات الʱقʽʻة في مʴافʤات غʜة لإدارة الʜʽʺʱ وعلاقʱها 2015رزق، (الʨʶسي، یʨسف  -11
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